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INTRODUCCIÓN 
 
El propósito de este documento es proporcionar orientación práctica sobre la sección 8.4.1 
“Generalidades” de la norma NTC-ISO 9001:2015, frente al control de los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente. 
La sección 8.4.1 “Generalidades” de la norma NTC ISO 9001:2015 establece que: 
La empresa tiene que estar segura de que los productos, procesos y servicios que se 
suministran de forma externa se encuentran conformes a los requisitos. 
La empresa tiene que determinar todos los controles que se aplican a los procesos, los 
servicios y los productos suministrados de forma externa cuando: 
a) Todos los servicios y productos de los proveedores externos se encuentran destinados a 
incorporarse dentro de los mismos productos y servicios de la empresa. 
b) Los productos y los servicios se proporcionan de forma directa por los clientes por los 
proveedores externos en nombre de la empresa. 
c) El proceso proporcionado por un proveedor externo como resultado de una decisión de 
la empresa. 
La empresa debe determinar y aplicar ciertos criterios para la evaluación, la selección, el 
seguimiento del desempeño y la reevaluación de todos los proveedores externos, 
basándose en su capacidad de proporcionar diferentes procesos y servicios según los 
acuerdos a los que ha llegado con la organización. La empresa tiene que conservar la 
información documentada por si en algún momento fuera necesario realizar una revisión.1 
Ahora, tener un proveedores en el tiempo sin una evaluacion de su desempeño donde una no 
conformidad es corregida por el proveedor y se genera una nueva orden de compra por parte de 
                                                          
1 NTC-ISO 9001:2015; 8.4.1 Generalidades, pág. 15. 
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la organizacion, refleja que la organización  no tiene el compromiso de mejorar su 
competitividad, ya que no tiene aspiraciones de que el mismo proveedores pronuncie sus 
desventajes y lo mismo la organización; y que en casos mas perturbadores, no se tenga un 
sistema de gestion de la calidad donde el desarrollo de las actividades se ejecutan por lo 
“urgente” y no a lo “importante”. Lo que se espera de una metodologia de control de suministros 
externos, es que atravez del tiempo se generen mejoras entre las partes, se aporten ideas 
innovadoras y la implementacion de las mismas y en ocasiones, el crecimiento de la 
organización hacia adelante o asia atrás; tal como se beneficie la organizacion, siendo 
concecuente con la economia de dicho crecimiento. 
La propuesta metodológica consta de las características principales en la evaluación, selección, 
seguimiento del desempeño y reevaluación de los proveedores externos. Dicha propuesta 
promueve, la competitividad de la organización en los ámbitos de: planificación en la obtención 
de suministros, control de registros, economía de adquisiciones, sostenibilidad de respuesta al 
cliente, optimización de niveles de inventario, gestión de proveedores, gestión de pagos, 
contratos fiables entre las partes interesadas y que en general hace a una alianza estratégica de 
calidad.  
La metodoligia va dirigida a toda empresa comercial en este caso tecnologico, que compra 
productos con requerimientos de cosumo, donde se prioriza que el costo de la distribucion la 
asuma el proveedor, ademas; que el inventario de producto no demandado tenga su devolucion al 
proveedor, despues de una disminucion en el precio venta, cambio de precio, rebaja  y 
promocion si cabe. Donde la informacion de las partes interesadas es confidencial y es un factor 
para proceder a la mejora continua del negocio.  
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1. Generalidades 
1.1 Antecedentes 
1.1.1 La gestión de compras, consideraciones generales y tendencias actuales2 
Como función empresarial de compras presenta un carácter más restringido y tiene por objeto 
adquirir los bienes y servicios que la empresa necesita del exterior, garantizando el 
abastecimiento de las cantidades requeridas en términos de tiempo, calidad y precio. Aunque esta 
función es de vital importancia para la empresa, como puede verse solo es una parte de todas las 
operaciones que esta debe realizar para aprovisionarse. Algunos de los objetivos de la función de 
Compras son: 
- Mantener una continuidad en los suministros de acuerdo con los planes de producción. 
- Proporcionar los productos, materiales y servicios de acuerdo con las especificaciones 
de calidad requeridas. 
- Obtener los productos necesarios, al costo más bajo posible dentro de las necesidades de 
calidad y plazos de entrega requeridos. 
- Prevenir al departamento comercial y a la gerencia general de las variaciones de precios, 
coyunturas, tendencias, existiendo cuatro indicadores que resultan básicos, los cuales 
son: precio, calidad, condiciones de pago y plazos de entrega 
- Establecer relaciones mutuas que favorezcan el vínculo cliente-proveedor favoreciendo 
el desarrollo que permita obtener un abastecimiento de productos que cumpla con las 
características deseadas. 
                                                          
2 CASTIBLANCO, Jenny. Ingeniera de Alimentos. MARTINEZ MANRIQUE, Pilar. Ingeniera Agroindustrial. Diseño de 
la planificación, ejecución y control del 
proceso de selección, evaluación y re evaluación de 
proveedores para la empresa duquesa S.A. Bogotá: Universidad EAN. Especialización en gerencia de procesos de 
calidad e innovación. 2011. Pág. 28   
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Las tendencias estratégicas de la gestión de compras están orientadas a establecer, mantener y 
desarrollar relaciones a largo plazo con proveedores que ofrezcan insumos de calidad. En este 
contexto la tendencia predominante consiste en reducir el número de proveedores, con el fin de 
delegar en ellos labores como el control de calidad, almacenamiento, transporte. Aunque no es 
un factor crítico, el precio sigue siendo un aspecto relevante en la selección de los proveedores. 
 
1.1.2 Administración de proveedores3 
Cuando no existe un mercado de proveedores competitivos que puedan cubrir todas las 
necesidades de la empresa compradora, ésta tiene la opción de desarrollar a sus proveedores. 
Esta alternativa se puede visualizar como un proceso de mejora continua, el cual inicia con la 
identificación de proveedores con el potencial para ser desarrollados y cuyo desempeño y 
capacidades administrativas y de manufactura se afinan continuamente dependiendo de los 
nuevos requisitos que el mercado imponga a la compañía compradora.  
La evaluación de los proveedores es un proceso que permitirá establecer cuáles son los que están 
mejor posicionados para satisfacer los requisitos relacionados con las características de calidad 
del producto, el plazo de entrega y el precio. Los criterios a emplear para la evaluación dependen 
de lo que la empresa establece o considera que son prioritarios, así como la ponderación relativa 
de los mismos. En un principio se consideró que el único criterio valedero para definir una 
compra es el precio, existen aún defensores del mismo, para los que el refrán "lo barato sale 
caro" no vale cuando se trata de adquirir materias primas, insumos o servicios. 
 
                                                          
3 RUBIO RODRIGUEZ, Yezid. Buenas prácticas de recibo de proveedores en una plataforma de cross docking para 
productos masivos. Bogotá: Universidad militar nueva granada. Especialización en gerencia en logística integral. 
2014. Pág.15   
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Múltiples estudios sobre la evaluación de proveedores muestran diferentes enfoques en la 
evaluación de los proveedores. Por ejemplo, Dickson (1966) concluyó que la calidad, los 
despachos y el historial del desempeño son los criterios más importantes. Weber et al. 
(1991), basados en una revisión de métodos de evaluación de proveedores, concluyeron 
que el precio es el factor más común, seguido por despacho y calidad. En otro estudio, 
Weber et al. (1998), incluyó en los criterios aspectos como la posición geográfica.4 
  
1.1.3 Clasificación de Proveedores5  
La clasificación de proveedores se la puede realizar de la siguiente manera:  
- Proveedores Clase A: Son proveedores confiables que tienen un sistema de calidad 
reconocido, que pueden desarrollar productos o servicios u ofrecer otra clase de servicios 
sin ninguna restricción.  
- Proveedores Clase B: Es un proveedor apto, pero con un plan de mejoramiento a 
verificar en un periodo determinado (máximo un año). 
- Proveedores Clase C: Es un proveedor con un sistema de calidad en proceso de 
desarrollo, donde el plan de mejoramiento debe cumplirse en un corto plazo (máximo seis 
meses).  
 
 
 
                                                          
4 HIROKI NISHIZAWA TAVERA. Diseño de la metodología de evaluación, clasificación y control de proveedores caso: 
HINO MOTORS MANUFACTURING COLOMBIA S.A. Bogotá: Pontificia universidad Javeriana. Carrera ingeniería 
industrial. 2012. Pág.17   
5 MORENO GUERRA, Sandra. Implementación de un sistema de evaluación y control para proveedores en la 
hostería san José de Puembo del distrito metropolitano de Quito. Quito: Universidad tecnológica equinoccial. 
Carrera de ingeniería de alimentos. 2014. Pág.26   
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1.2 Planteamiento del problema 
1.2.1 Descripción del problema   
La competencia de las organizaciones por tener un porcentaje mayor del mercado, nuevas 
tecnologías y alianzas estratégicas requieren estándares de comportamiento para el mejoramiento 
continuo. Por ello, la capacidad de adaptabilidad al cambio es una herramienta para posicionarse 
en el mercado y perdurar en el mismo. Ahora, cuando la calidad es vista como una herramienta 
de venta, es solo una conformidad frente a la demanda, por ello; es muy complicado implementar 
un sistema de gestión de la calidad pues implica la formulación, pedagogía  y direccionamiento 
para el mejoramiento interno de los procesos y así optimizar el tiempo de respuesta. Lo anterior, 
es considerado como tiempos gastados que pueden ser utilizados para llevar a cabo las 
actividades operativas habituales.  
Con frecuencia las organizaciones externalizan sus procesos cuando se tiene la capacidad y la 
competencia para llevar a cabo el proceso, pero por motivos económicos, comerciales o de 
tiempo; elige la contratación externa, este caso debe estar bien definido y el proveedor debe tener 
los requisitos para el proceso. Otra situación, es no tener la capacidad para el proceso y se elige 
contratar externamente, por ende; la organización requiere del control por parte del proveedor y 
en ocasiones de un especialista para la evaluación del desempeño. 
La no puesta en marcha de una metodología de evaluación, selección y reevaluación de 
proveedores de bienes o servicios, presenta riesgos de conflictos de interese entre las partes 
interesadas y el incumplimiento de los requerimientos solicitados que refleja una base de 
proveedores no calificados. Ahora, identificar las reglas en cuanto al actuar de las partes, las 
actividades a realizar para cumplir los requerimientos de la norma y requisitos del cliente, facilita 
la mejora operativa de la alianza con coherencia y responsabilidad en lo legal y organizacional. 
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La norma NTC-ISO 9001:2015 NUMERAL 8.4.1 enfatiza que una organización decide contratar 
externamente de forma temporal o permanente, dicho proceso afecta la conformidad del 
producto ofertado en sus requisitos, por ende, el proceso de contratar externamente no se puede 
pasar por alto, ni excluir del sistema de gestión de la calidad. 
La organización tiene que demostrar el control del proceso de acuerdos a los requisitos de la 
noma en cuestión, por lo mismo el control depende de la importancia del suministro externo, el 
riesgo del mismo y la capacidad del proveedor para cumplir con los requisitos del proceso. La 
organización externa no tiene que tener el sistema de gestión de la calidad certificado, pero si 
debe tener las bases pertinentes de dirección, provisión de recursos, realización del producto y/o 
servicio, medición, análisis y mejora de su oferta. 
 
1.2.2 Formulación del Problema 
¿De qué manera incide las estrategias organizacionales en el mejoramiento de la gestión compras 
frente al control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente o la gestión 
de compras debe ser posicionada como un proceso sencillo que no requiere de una metodología y 
se puede llevar a cabo de forma empírica? 
 
1.3  Objetivos 
1.3.1 Objetivo general  
Elaborar las estrategias organizacionales pertinentes que faciliten el mejoramiento de la gestión 
compras en una organización; por medio de la evaluación, selección y reevaluación de los 
proveedores externos con una clasificación justa e imparcial de una alianza estratégica óptima. 
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1.3.2 Objetivos específicos 
- Identificar las características adecuadas que permitan integrar los procesos dentro de un 
modelo de control de proveedores y gestión de compras como complemento para una 
mejora en la calidad que se ofrece.  
- Determinar la viabilidad de la alianza con un proveedor, mediante el análisis e 
interpretación de la información recolectada en una matriz de criticidad, resaltando así los 
beneficios que aporta el proveedor. 
- Elaborar los modelos de registros inherentes al control de suministros externos para tener 
una gestión documental eficaz. 
 
1.4 Justificación 
1.4.1 Justificación Teórica6 
En los mercados actuales, las empresas se enfrentan a una gran presión competitiva y a clientes 
sofisticados que buscan la mejor calidad y menor precio en los productos. Las empresas buscan 
mantener relaciones sólidas con proveedores para mantenerse a la vanguardia con ganancias 
estables, de lo contrario serán desplazadas del mercado por sus competidores. Es conocido que 
los proveedores son clave en el éxito de las empresas (Dickson, 1966); éstos son esenciales para 
que las empresas puedan ofrecer mejores productos, de manera rápida, a menor costo y con 
mayor flexibilidad. De acuerdo con Nydick y Hill (1992) el problema de selección de 
proveedores se considera el componente más importante de la función de compras. 
                                                          
6Plazola Zamora Laura, Navarro Hermosillo Iván, Marín Maldonado Sara Leticia, Torres Mata Ana. ESTUDIO DE 
CASO DE UNA EMPRESA FARMACÉUTICA VETERINARIA: SELECCIÓN DE PROVEEDORES MEDIANTE DECISIÓN 
MULTICRITERIO. Rio de janeiro. Universidad de Guadalajara. Congreso Latino- Iberoamericano de investigación 
operativa, 2012, pág. 4565.  
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Tradicionalmente, las empresas se encuentran dividas en áreas de diversas funciones operativas 
como mercadotecnia, planeación, producción, compras, contabilidad, finanzas, etc., pero el área 
de compras era esencialmente una actividad rutinaria que no tenía impacto en la competitividad 
de la empresa (Nydick y Hill, 1992; Ghodsypour y O´Brien, 2001; Handfield et al. 2002); esto ha 
cambiado significativamente, porque el costo y calidad de los insumos adquiridos se encuentran 
directamente relacionados con el costo y calidad de los bienes y servicios producidos. Kraljic 
(1993), enfatiza la función de compras como un área de gestión muy importante con gran 
impacto en ganancias y estabilidad a largo plazo. 
Una buena relación con los proveedores es muy importante para obtener la mejor calidad y el 
menor precio de insumos, elaborar un mejor producto y expandirse en nuevos mercados, crear 
una red de abastecimiento más fuerte y eficiente, lograr satisfacer los estándares de calidad y 
lograr crecimiento a largo plazo (Zaim et al. 2003; Youssef et al. 1996; Yang y Chen, 2005). 
Como sistemas productivos las empresas se encuentran conectadas unas con otras en redes de 
abastecimiento (RA) en busca de optimizar el flujo de insumos y servicios necesarios para 
producir. Los resultados de investigaciones realizadas por Monczka et al. (1993), Verma y 
Pullman (1998), Hartley y Choi (1996), Degraeve et al. (2000), indican que una decisión 
fundamental dentro de la RA es la selección de proveedores, ya que ayuda a reducir directamente 
costos y a lograr alta calidad en los productos. También, Braglia y Petroni (2000, citado por 
Yang y Chen, 2006, p.926), señala que un proveedor confiable permite a las empresas 
manufactureras reducir costos en inventarios y mejorar la calidad del producto.  
De acuerdo con Beamon (1998, p. 282) “la red de abastecimiento es un proceso integrado donde 
varias entidades de negocios como proveedores, fabricantes, distribuidores y minoristas, trabajan 
en conjunto en un esfuerzo por: 1) adquirir materias primas, 2) convertir la materia prima en 
18 
 
productos finales específicos, y 3) entregar estos productos finales a minoristas”, debido a su 
clara explicación de la relación proveedores y empresas, en la cual se hace hincapié en la 
selección eficiente de proveedores. Por otro lado, Chan et al. (2008), Noorul y Kannan (2006), 
concluyen que la meta del proceso de selección de proveedores es maximizar el valor total del 
proceso productivo, reduciendo el riesgo del suministro de productos y maximizando la 
satisfacción de los clientes. Además, el objetivo de la selección de proveedores es identificar el 
proveedor con el más alto potencial que puede mantenerse en los criterios de decisión específicos 
de la empresa (Chan et al. 2008).  
De esta manera, una selección satisfactoria de proveedores es un requisito esencial para cualquier 
empresa, un buen proveedor suministra los insumos necesarios con buena calidad y al mejor 
precio que proporciona mayor satisfacción para los clientes. Sin embargo, la selección de 
proveedores es complicada, al tener que evaluar múltiples criterios que pueden estar en conflicto 
y trae consecuencias en términos de ventaja competitiva y planeación estratégica de largo plazo, 
ya que no se cuenta con un producto al mejor precio y con un panorama de crecimiento estable. 
Los empresarios deben evaluar el desempeño de sus proveedores periódicamente basados en 
varios criterios esenciales y el gran número de criterios, justifica el uso del enfoque de toma de 
decisiones multicriterio. Este enfoque proporciona un método efectivo para comparar y clasificar 
proveedores mediante la evaluación de múltiples criterios en conflicto (Shyur y Shih, 2006). 
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1.4.2 Justificación Metodológica7 
La definición más difundida en la literatura es la sostenida por Handfield et. al., (2000) y Krause 
et al. (1998) que sostienen que el desarrollo de proveedores comprende “cualquier actividad que 
lleve a cabo la empresa compradora para mejorar el desempeño o la capacidad del proveedor a 
fin de cumplir con las necesidades de corto y largo plazo de la propia empresa compradora”. Se 
puede observar que esta definición contempla un alcance más amplio de lo que tradicionalmente 
se entiende por desarrollo de proveedores, como un conjunto de actividades llevadas a cabo por 
la empresa compradora, donde a veces se pierde la visibilidad de los beneficios para las partes. 
Asimismo, según el rol que tome la empresa compradora en su implementación, se puede 
distinguir dos dimensiones del desarrollo de proveedores. Desarrollo de proveedores en forma 
“directa” (Monczka y Callahan, 1993) o “internalizada” (Krause, Scannell, y Calantone, 2000), 
cuando la firma compradora juega un rol activo y dedica recursos humanos y de capital a un 
proveedor específico. Desde la perspectiva de la Teoría de los Costos de Transacción, el 
desarrollo de proveedores en forma directa requiere inversiones específicas de la firma 
compradora (Williamson, 1985, 1991), incluyendo actividades como consultas en sitio, 
programas de entrenamiento y capacitación, transferencia temporaria de personal, invitación del 
personal del proveedor, así como la provisión de equipamiento y capital (Krause, 1997; Krause 
et al., 2000; Monczka et al., 1993).  
La principal desventaja del desarrollo de proveedores en forma directa es el riesgo de holdout, es 
decir, el riesgo de un potencial comportamiento oportunista por parte del proveedor (Wagner, 
2006). La segunda dimensión, es el desarrollo de proveedores de manera “indirecta” (Monczka 
                                                          
7 Miglierini, F. M., & Treviño, E. J. Factores que Afectan el Desarrollo de Proveedores en una Cadena de Valor 
Integrada. Monterrey. Universidad Autónoma de Nuevo León International Journal of Good Conscience, 2012, pág. 
136. 
20 
 
et al., 1993) o “externalizada” (Krause et al., 2000), donde la firma compradora ofrece incentivos 
y hace uso de la competencia del mercado para fomentar mejoras de desempeño. Este tipo de 
programa involucra actividades como evaluación de proveedores, comunicación de los 
resultados de la evaluación y de los objetivos de desempeño esperados, generación de 
competencia mediante el uso de varias fuentes de aprovisionamiento o prometiendo negocios 
futuros, etc. (Krause, 1997; Krause et al., 2000; Monczka et al., 1993). Cada uno de estos temas 
ha generado una abundante literatura para tratar la mejor manera de implementarlos. Handfield 
et. al., (2000), señala que un elemento fundamental para que sea posible mejorar el desempeño 
de la base de proveedores es contar con un alineamiento estratégico entre la actividad del 
departamento de compras y la estrategia global de negocios de la empresa. Además, se debe 
contar con un fuerte compromiso al más alto nivel directivo de la empresa y el proveedor a fin de 
potenciar las ventajas de una relación de cooperación y colaboración mutua que sea sostenible en 
el tiempo y dedicar tiempo y esfuerzo en ese sentido. 
 
1.4.3 Justificación Practica 
Identificar y documentar los procedimientos para un sistema de gestión de la calidad permite la 
adaptabilidad de los entornos externos e internos de la organización, por lo tanto, es una 
estrategia competitiva que las directrices de la organización  decidan adquirir el sistema de 
gestión con el ideal de visualizar las competencias que se tienen y que se pueden evaluar con las 
innovaciones que surgen a diario  en el mercado. La competitividad de la organización es quien 
brinda la confiabilidad de los empleados, proveedores y más importante, los clientes. 
La elaboración y adaptación de procesos específicos debe contener la documentación de los 
mismos para garantizar la operatividad. Para ello, el análisis informativo actual de las partes 
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interesadas reflejan la información que no se encuentra registrada y que no garantiza la detección  
de las actividades que pudiesen tener influencia directa o indirecta con la calidad, de tal forma 
que la documentación sea útil en la formación de nuevos empleados, con la limitación de detalles 
sin incluir lo obvio para el desarrollo del proceso. Es de aclarar, que los procesos deben ser 
registrados por el personal que trabaje en el área en cuestión con la revisión por el jefe o 
coordinador del proyecto con relación al cumplimento de la norma NTC ISO 9001:2015. 
La pertinente gestión de abastecimiento en una organización prioriza su documentación como es; 
la especificación del suministro, datos de calidad y el certificado del mismo, y componentes 
empleados para que se dé dicho suministro. Es de aclarar, que una alianza estratégica tiene 
conocimiento global de sí misma, por ende; la familiarización con el proveedor comienza por 
entender sus productos, procesos y garantías en el ámbito tecnológico; que competidores tiene y 
que productos sustitutos o complementarios existen, sus propiedades intelectuales desarrolladas 
o que estén en desarrollado y que mercado cubre el proveedor. 
Estar comprometido con el sistema de gestión de la calidad es impulsar la cultura a la misma 
alianza, por ende; el proveedor debe estar familiarizado con esté, de no ser así; dicha unión no 
será competitiva. Este requisito en la alianza facilita que el proveedor informe de sus planes y 
estado de actividades realizadas o en ocasiones de la cooperación donde la organización como 
cliente no tendrá queja alguna, ya que; es una mejora que se aplica para el negocio. Se puede 
presumir que las actividades serán proactivas y se espera que cualquier pregunta que surja, el 
proveedor la responda en un plazo razonable de tiempo. 
La fidelización con el proveedor requiere del valor que genera esté en la organización, como la 
relación costo-calidad, mejora del producto o servicio, entrega oportuna, facturas precisas y 
cumplimiento de los términos y condiciones pactados. Lo anterior debe ser por escrito como 
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contrato, donde el proveedor no puede cambiar su oferta. Una vez se amplié el horizonte con 
mayor demanda de la organización, las dos partes deben presentar propuestas, negociaciones y 
ofertas que son precisas y veraces. La organización puede apoyar a proveedores para que 
desarrollen sus capacidades y mejoren su sostenimiento, la organización debe ser transparente y 
tener un dialogo con las partes interesadas del seguimiento y notificación frente al proceso.  
El desarrollo intelectual de la alianza comprende de un estudio del potencial del proceso, costos, 
normatividades y seguridad de la salida del proceso, aspectos medio ambientales, seguridad y 
salud ocupacional; todo como cultura de gestión integral.  El proveedor velara que los resultados 
del proceso sean continuamente comprobados, un mantenimiento preventivo que garantice la 
capacidad de respuesta en forma documentada y de fácil entendimiento. El personal encargado 
analizara las propiedades del sumnistro bien sea materia prima, producto o servicio, debe contar 
con la capacitacion para el metodo de comprobacion. Los metodos para la comprobacion del 
suministro deben estar determinados y documentados en un estandar dentro del sector en el que 
se está. 
Fichet Colombia S.A. es una empresa dedicada a la compra y venta de maquinaria tecnológica 
para el control de acceso peatonal y vial. Es de aclarar, que está en un proceso de modernización 
y expansión del mercado atendido, entonces la posibilidad de mejorar sus procesos es pertinente 
para identificar sus prioridades con el fin de posicionar su producto reflejado en la rotación del 
mismo dentro de la organización. Para Fichet Colombia S.A. es fundamental garantizar la 
calidad de sus productos ofertados, entonces, considerar el diseño de un sistema de gestión de 
compras que detecte los requisitos y necesidades que tienen las partes interesadas (proveedor y 
cliente) para la efectividad del proceso de modernización es el factor determinante para su 
desarrollo. 
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1.5 Delimitación 
1.5.1 Tiempo 
De acuerdo a la temática del posgrado en gerencia de la calidad en producto y servicio, tiene 
inicio con la materia seminario de investigación que inicia el 3 de septiembre del 2016; que es la 
base del proyecto final presentando el anteproyecto para obtener el título de la especialización en 
un término de tres semestres. Por lo anterior, el desarrollo del trabajo de grado inicia en el 
segundo semestre del 2016 y finaliza en el segundo semestre del 2017, durante el dicho tiempo 
estipulado se desarrollan progresivamente los objetivos específicos señalados. 
 
1.5.2 Contenido 
La información del documento es la integración de las descripciones comerciales de una 
organización en cuanto al control de suministros externos, donde los requisitos, normas y 
mejores prácticas son las que sustentan este proyecto, con la intención de mejorar las políticas, 
procedimientos y puestas en marcha de cualquier organización que está en el negocio de compra 
y venta de productos, donde la evaluación, selección y reevaluación de proveedores es la base 
necesaria para que una organización tome decisiones acertadas en cuanto a la gestión de 
compras.  
Las organizaciones interesadas en desarrollar o mejorar sus procesos comerciales, políticas 
relacionadas y procedimientos manuales usarán la información de este documento de diferentes 
maneras. Cada organización tiene su propia y única forma de comprender, interpretar e 
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implementar los procesos que contienen esta metodología de control de proveedores. La 
administración eficaz de los recursos a través de sólidos procesos de compras, almacenamiento y 
gestión de inventario contribuye al logro de las metas operativas y estratégicas de un proyecto y 
una organización. 
 
1.5.3 Alcance   
Este proyecto abarca desde la identificación de aspectos más relevantes en la selección, 
evaluación y reevaluación de proveedores, la propuesta de un análisis de criticidad de 
proveedores por medio de matrices y por último la gestión documental de registros para la 
gestión de proveedores en el departamento de compras de Fichet Colombia S.A. 
 
1.6 Marco referencial 
1.6.1 Marco conceptual   
El trabajo está centrado en la evaluación, selección y reevaluación de proveedores del 
departamento de compras en una empresa comercial, con fundamentos de calidad y con la 
expectativa que puede verse reevaluada en otros departamentos de la organización con base a los 
siguientes conceptos: 
1.6.1.1 Competitividad.  La cual se basa en la productividad con la cual esta produce 
bienes y servicios. Políticas macroeconómicas e instituciones legales sólidas y políticas 
estables, son condiciones necesarias, pero no suficientes para asegurar una economía 
próspera. La competitividad está fundamentada en las bases microeconómicas de una nación: 
la sofisticación de las operaciones y estrategias de una compañía y la calidad del ambiente 
25 
 
microeconómico de los negocios en la cual las compañías compiten (LOMBANA y ROZAS, 
2015). 
 
1.6.1.2 Proceso.  Conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se 
caracterizan por requerir ciertos insumos (input: productos o servicios obtenidos de otros 
proveedores) y actividades específicas que implican agregar valor, para obtener ciertos 
resultados (output) (MALLAR MIGUEL, 2015). 
 
1.6.1.3 Mercado.  Para Philip Kotler, autor del libro Dirección de mercadotecnia, “está 
formado por todos los clientes potenciales que comparten una necesidad o deseo especifico y 
que podrían estar dispuestos a participar en un intercambio que satisfaga esa necesidad o 
deseo” (SCHNARCH KIRBERG, 2013). 
 
1.6.1.4 Organización. Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones 
con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos (3.7.1) Nota 1: El 
concepto de organización incluye, entre otros, un trabajador independiente, compañía, 
corporación, firma, empresa, autoridad, sociedad, asociación (3.2.8), organización benéfica o 
institución, o una parte o combinación de éstas, ya estén constituidas o no, públicas o privadas 
(ISO 9000, 2015). 
 
1.6.1.5 Parte interesada. Persona u organización (3.2.1) que puede afectar, verse 
afectada o percibirse como afectada por una decisión o actividad. EJEMPLO: Clientes (3.2.4), 
propietarios, personas de una organización, proveedores (3.2.5), banca, legisladores, 
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sindicatos, socios o sociedad en general que puede incluir competidores o grupos de presión 
con intereses opuestos (ISO 9000, 2015). 
 
1.6.1.6 Cliente. Persona u organización (3.2.1) que podría recibir o que recibe un 
producto (3.7.6) o un servicio (3.7.7) destinado a esa persona u organización o requerido por 
ella. EJEMPLO: Consumidor, cliente, usuario final, minorista, receptor de un producto o 
servicio de un proceso (3.4.1) interno, beneficiario y comprador. Nota 1: Un cliente puede ser 
interno o externo a la organización (ISO 9000, 2015). 
 
1.6.1.7 Proveedor organización. (3.2.1) que proporciona un producto (3.7.6) o un 
servicio (3.7.7). EJEMPLO: Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o 
un servicio. Nota 1: Un proveedor puede ser interno o externo (3.2.6) a la organización. Nota 
2: En una situación contractual, un proveedor puede denominarse a veces “contratista” (ISO 
9000, 2015). 
 
1.6.1.8 Gestión de la calidad. Gestión (3.3.3) con respecto a la calidad (3.6.2) Nota 1 a 
la entrada: La gestión de la calidad puede incluir el establecimiento de políticas de la calidad 
(3.5.9) y los objetivos de la calidad (3.7.2) y los procesos (3.4.1) para lograr estos objetivos de 
la calidad a través de la planificación de la calidad (3.3.5), el aseguramiento de la calidad 
(3.3.6), el control de la calidad (3.3.7) y la mejora de la calidad (3.3.8) (ISO 9000, 2015). 
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1.6.1.9 Proyecto. Proceso (3.4.1) único, consistente en un conjunto de actividades 
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr 
un objetivo (3.7.1) conforme con requisitos (3.6.4) específicos, incluyendo las limitaciones de 
tiempo, costo y recursos. Nota 1: Un proyecto individual puede formar parte de la estructura 
de un proyecto mayor y generalmente tiene una fecha de inicio y finalización definida. Nota 
2: En algunos proyectos, los objetivos y el alcance se actualizan y las características (3.10.1) 
del producto (3.7.6) o servicio (3.7.7) se definen progresivamente según evoluciona el 
proyecto. Nota 3: La salida (3.7.5) de un proyecto puede ser una o varias unidades de 
producto o servicio. Nota 4: La organización (3.2.1) del proyecto normalmente es temporal y 
se establece para el tiempo de duración del proyecto. Nota 5: La complejidad de las 
interacciones existentes entre las actividades del proyecto no está necesariamente relacionada 
con la magnitud del proyecto. [ORIGEN: ISO 10006:2003, 3.5,] (ISO 9000, 2015). 
 
1.6.1.10 Producto. Salida (3.7.5) de una organización (3.2.1) que puede producirse sin 
que se lleve a cabo ninguna transacción entre la organización y el cliente (3.2.4). Nota 1: La 
producción de un producto se logra sin que necesariamente se lleve a cabo ninguna 
transacción, entre el proveedor (3.2.5) y el cliente pero frecuentemente el elemento servicio 
(3.7.7) está involucrado en la entrega al cliente. Nota 2: El elemento dominante de un 
producto es aquel que es generalmente tangible. Nota 3: El hardware es tangible y su cantidad 
es una característica contable (3.10.1) (por ejemplo, neumáticos). Los materiales procesados 
generalmente son tangibles y su cantidad es una característica continua (por ejemplo, 
combustible o bebidas refrescantes). El hardware y los materiales procesados con frecuencia 
se denominan bienes. El software consiste en información (3.8.2) independientemente del 
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medio de entrega (por ejemplo un programa informático, una aplicación de teléfono móvil, un 
manual de instrucciones, el contenido de un diccionario, los derechos de autor de una 
composición musical, la licencia de conductor) (ISO 9000, 2015). 
 
1.6.1.11 Servicio. Salida (3.7.5) de una organización (3.2.1) con al menos una 
actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organización y el cliente (3.2.4) 
Nota 1: Los elementos dominantes de un servicio son generalmente intangibles. Nota 2: Los 
servicios con frecuencia involucran actividades en la interfaz con el cliente para establecer 
requisitos del cliente (3.6.4) así como durante la entrega del servicio, y puede involucrar una 
relación continua, por ejemplo con bancos, entidades contables u organizaciones públicas, como 
escuelas u hospitales públicos. Nota 3: La provisión de un servicio puede implicar, por ejemplo, 
lo siguiente: — una actividad realizada sobre un producto (3.7.6) tangible suministrado por el 
cliente (por ejemplo, reparación de un coche); — una actividad realizada sobre un producto 
intangible suministrado por el cliente (por ejemplo, la declaración de ingresos necesaria para 
preparar una declaración de impuestos); — la entrega de un producto intangible (por ejemplo, la 
entrega de información (3.8.2) en el contexto de la transmisión de conocimiento); — la creación 
de un ambiente para el cliente (por ejemplo, en hoteles y restaurantes). Nota 4: Un servicio 
generalmente se experimenta por el cliente. 
 
1.6.2 Marco teórico   
Se presenta la teoría de selección y contratación, evaluación de proveedores y en que consiste la 
gestión de pagos.  
29 
 
1.6.2.1 Selección y contratación.8 La primera tarea que la Gestión de Proveedores 
debe llevar a cabo es analizar las estrategias generales de la organización y los servicios que 
se prestan para definir las necesidades de selección y contratación. Han de tenerse en cuenta, 
también, los informes económicos proporcionados por la gestión financiera, los niveles de 
calidad acordados con los clientes desde la gestión de niveles de servicio, y la previsión de la 
capacidad necesaria para desplegar el servicio que haya definido la gestión de la demanda. 
Por último, se deben estudiar a fondo en el catálogo de servicios las condiciones del servicio a 
prestar y el papel que desempeñarán los proveedores en el proceso. Garantizando en todo 
momento que tanto los requisitos como las premisas básicas de negociación están alineados 
con la estrategia general de la organización TI. 
Es importante garantizar que un proveedor se encuentra certificado con normas ya que es un 
proveedor que puede garantizar la entrega de productos y servicios de calidad (MFH Umaña, 
JCO Gómez. 2006). Una empresa debe tener criterios suficientes para seleccionar, evaluar y 
tomar decisiones acerca de sus proveedores; se hace necesario que las empresas implementen 
programas de desarrollo de proveedores que incluya procesos de selección, evaluación de 
desempeño, evaluación financiera, evaluación del sistema de gestión de calidad, seguimiento, 
acompañamiento y certificación de proveedores, que le aseguren en cada uno de los procesos, 
proveedores comprometidos a brindar productos y servicios de calidad, entre otros aspectos que 
contribuyan a generar relaciones gana–gana entre la empresa y sus proveedores (Marsella, 2007; 
Pramatari y Miliotis, 2008). Por su parte algunos autores plantean que actualmente el concepto 
de logística como un eficiente y efectivo flujo de materiales, en ambos sentidos, almacenamiento 
                                                          
8 MARTÍN RODRÍGUEZ, Luz Ángela. Gestión de proveedores, introducción en la metodología ITIL en las cadenas de 
abastecimiento. Universidad militar nueva granada. Facultad de ingeniería. Especialización en gerencia en logística 
integral, 2014. 
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de bienes, servicio e información relacionada entre los proveedores y los clientes (Keebler, 
Manradt y Durtshe, 1999); deduciendo que el proceso de abastecimiento debería ser el resultado 
de la armonización de los procesos internos entre el comprador y el proveedor (Rainer y 
Christian, 2005). 
Por su parte algunos autores plantean que el elemento fundamental del éxito de un proceso de 
selección de proveedores se sustenta en determinar cuidadosamente aquellos criterios que 
responden a la estrategia y a los objetivos de la organización; de igual manera sugieren estar 
pendientes regularmente de los criterios y analizar su grado de reciprocidad con las condiciones 
del mercado y de la competencia, de tal forma que la información este actualizada 
constantemente (Huang y Keskar, 2007). Los criterios para la selección de proveedores han 
evolucionado y han incluido criterios como el plazo de entrega, la flexibilidad, la viabilidad y el 
servicio han tomado un lugar de importancia en el reto competitivo actual (Ibarra Miron S. 
2003). Por tanto escoger a los mejores proveedores, se convirtió en una decisión multicriterio y 
de impacto estratégico. 
 
1.6.2.2 Evaluación de proveedores.9 La evaluación de proveedores se ha convertido 
cada vez más en un elemento clave de la estrategia empresarial por su alto impacto 
competitivo (Araz y Ozkarahan, 2007). La evaluación de desempeño del proveedor debe ser 
un proceso flexible, que permita evaluar las diferentes características de calidad y oportunidad 
de un producto o servicio prestado y la gestión de un proveedor. La evaluación del sistema de 
gestión de calidad del proveedor, definitivamente debe hacerse mediante la verificación del 
                                                          
9 MARTÍN RODRÍGUEZ, Luz Ángela. Gestión de proveedores, introducción en la metodología ITIL en las cadenas de 
abastecimiento. Universidad militar nueva granada. Facultad de ingeniería. Especialización en gerencia en logística 
integral, 2014. 
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cumplimiento de los requisitos básicos de un sistema de gestión de calidad orientando al 
proveedor a generar planes de acción para la mejora del mismo. La empresa debe hacer 
seguimiento y acompañamiento a los planes de mejora que se generen de las evaluaciones 
hechas al proveedor, y llevar control sobre toda la información generada por estos procesos, 
para tomar decisiones acerca de futuras negociaciones con los proveedores y la certificación. 
Renovación o terminación de contratos, esta actividad consiste en llevar a cabo renovaciones de 
contratos, asesorar a la dirección acerca de si éstos son relevantes y terminar la relación 
contractual en caso de que ya no se necesiten más los servicios del proveedor. Los aspectos a 
considerar para tomar la decisión de renovar a un proveedor incluyen: El buen funcionamiento 
del contrato y su relevancia de cara al futuro, cambios que es preciso acometer: servicios, 
productos, contratos, acuerdos, objetivos perspectivas futuras de la relación con el proveedor: 
crecimiento, estancamiento, cambio, terminación, transferencia, etc, rendimiento comercial del 
contrato (criterios de cobro, estructura de precios, etc.), buenas prácticas para la gestión de 
contratos, administración de proveedores y contratos (Crece, 2008). 
Como paso final del sistema de evaluación del proveedor, es necesario realizar una evaluación 
integral del desempeño, que involucra aspectos no solo de tipo cualitativo sino cuantitativo. En 
este caso se evidencian varios modelos metodológicos de diagnóstico empresarial para tal fin. 
Sin embargo, es importante mencionar que la evaluación final de desempeño debe hacerse de 
manera acordada con el proveedor y dentro de un plan de mejoramiento continuo con miras a 
realizar acuerdos de cooperación a largo plazo (Sarache W., Hoyos C. y Burbano J. 2004). Para 
que la cadena logística funcione de manera integrada, es necesario reconsiderar las relaciones 
proveedor-cliente, de forma que abarquen no solo los flujos de material y financiero, sino 
también el flujo de información susceptible de ser empleada por las empresas de la cadena para 
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mejorar el servicio, disminuir el coste y mejorar la capacidad de adaptación a los cambios 
(Norma Hernández, Amilcar Roldan y Eligio Ruano; 2003). 
 
1.6.2.3 Gestión de pagos (TENA RODRÍGUEZ, 2016).  La gestión de proveedores debe 
establecer las condiciones de compra y plazos de pago convenientes para la empresa. Es 
necesario considerar que una buena política de proveedores puede reducir costos de  
financiación. Se pueden considerar tres funciones básicas: 
• Negociación.  Conciliación con los proveedores y acreedores las condiciones de pago que van a 
regir todas las operaciones comerciales entre ambas empresas. Es la manera de evitar problemas 
futuros a la hora de pagar. Es de vital importancia, de cara a ahorrar costos de personal y tiempo, 
el intentar simplificar al máximo estas operaciones. Básicamente hay que pactar entre un sistema 
único de pago (cheques, transferencias, etc.), y el vencimiento. También se añadirán a la 
negociación, según los casos, descuentos especiales para el pronto pago de las obligaciones. 
• Gestión.  La responsabilidad por la gestión de pago se inicia cuando se formula el pedido y se 
cierra cuando se hace efectivo el pago. El departamento debe tener toda la información precisa 
sobre las cantidades, el modo y el cuándo se van a pagar las deudas con nuestros 
proveedores/acreedores. Las funciones básicas del departamento son: 
- Registro, verificación y conformación de las facturas. 
- Contabilización de los movimientos de proveedores y acreedores. 
- Relación diaria con los proveedores y acreedores 
- Preparación y ejecución de los pagos. 
- Archivo de la documentación de proveedores y acreedores. 
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Una gestión de pagos eficiente también requiere dar las mayores facilidades al 
acreedor/proveedor para que éste tenga claras las condiciones financieras de las operaciones.  
• Control y supervisión.  Debe llevar a cabo el seguimiento de los pagos para que todos ellos 
lleguen a buen fin. Tiene que comprobar que se han realizado todos los pagos pertinentes según 
las previsiones de pago. La información mínima a obtener sería un listado de previsiones de pago 
con periodicidad. Si la empresa ha logrado imponer a sus proveedores una norma única de pago, 
la previsión de entregas dará el importe de los mismos. 
 
1.6.3 Marco legal y normativo 
1.6.3.1 Ley 1480 de 2011  Estatuto del Consumidor10. Artículo 5°. Definiciones. Para los 
efectos de la presente ley, se entiende por: 
- Calidad: Condición en que un producto cumple con las características inherentes y las 
atribuidas por la información que se suministre sobre él. 
- Cláusula de prórroga automática. Es la estipulación contractual que se pacta en los 
contratos de suministro en la que se conviene que el plazo contractual se prorrogará por 
un término igual al inicialmente convenido, sin necesidad de formalidad alguna, salvo 
que una de las partes manifieste con la debida antelación su interés de no renovar el 
contrato. 
- Consumidor o usuario. Toda persona natural o jurídica que, como destinatario final, 
adquiera, disfrute o utilice un determinado producto, cualquiera que sea su naturaleza 
para la satisfacción de una necesidad propia, privada, familiar o doméstica y empresarial 
                                                          
10Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. Ley 1480 de 2011. Bogotá D.C. Disponible en internet:< 
URL: http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=44306> 
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cuando no esté ligada intrínsecamente a su actividad económica. Se entenderá incluido en 
el concepto de consumidor el de usuario. 
- Contrato de adhesión: Aquel en el que las cláusulas son dispuestas por el productor o 
proveedor, de manera que el consumidor no puede modificarlas, ni puede hacer otra cosa 
que aceptarlas o rechazarlas. 
- Garantía: Obligación temporal, solidaria a cargo del productor y el proveedor, de 
responder por el buen estado del producto y la conformidad del mismo con las 
condiciones de idoneidad, calidad y seguridad legalmente exigibles o las ofrecidas. La 
garantía legal no tendrá contraprestación adicional al precio del producto. 
- Idoneidad o eficiencia: Aptitud del producto para satisfacer la necesidad o necesidades 
para las cuales ha sido producido o comercializado. 
- Información: Todo contenido y forma de dar a conocer la naturaleza, el origen, el modo 
de fabricación, los componentes, los usos, el volumen, peso o medida, los precios, la 
forma de empleo, las propiedades, la calidad, la idoneidad o la cantidad, y toda otra 
característica o referencia relevante respecto de los productos que se ofrezcan o pongan 
en circulación, así como los riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilización. 
- Producto: Todo bien o servicio. 
- Productor: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, diseñe, produzca, 
fabrique, ensamble o importe productos. También se reputa productor, quien diseñe, 
produzca, fabrique, ensamble, o importe productos sujetos a reglamento técnico o medida 
sanitaria o fitosanitaria. 
- Promociones y ofertas: Ofrecimiento temporal de productos en condiciones especiales 
favorables o de manera gratuita como incentivo para el consumidor. Se tendrá también 
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por promoción, el ofrecimiento de productos con un contenido adicional a la presentación 
habitual, en forma gratuita o a precio reducido, así como el que se haga por el sistema de 
incentivos al consumidor, tales como rifas, sorteos, concursos y otros similares, en 
dinero, en especie o con acumulación de puntos. 
- Proveedor o expendedor: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca, 
suministre, distribuya o comercialice productos con o sin ánimo de lucro. 
- Publicidad: Toda forma y contenido de comunicación que tenga como finalidad influir en 
las decisiones de consumo. 
- Publicidad engañosa: Aquella cuyo mensaje no corresponda a la realidad o sea 
insuficiente, de manera que induzca o pueda inducir a error, engaño o confusión. 
- Seguridad: Condición del producto conforme con la cual, en situaciones normales de 
utilización, teniendo en cuenta la duración, la información suministrada en los términos 
de la presente ley y si procede, la puesta en servicio, instalación y mantenimiento, no 
presenta riesgos irrazonables para la salud o integridad de los consumidores. En caso de 
que el producto no cumpla con requisitos de seguridad establecidos en reglamentos 
técnicos o medidas sanitarias, se presumirá inseguro. 
- Ventas con utilización de métodos no tradicionales: Son aquellas que se celebran sin que 
el consumidor las haya buscado, tales como las que se hacen en el lugar de residencia del 
consumidor o por fuera del establecimiento de comercio. Se entenderá por tales, entre 
otras, las ofertas realizadas y aceptadas personalmente en el lugar de residencia del 
consumidor, en las que el consumidor es abordado por quien le ofrece los productos de 
forma intempestiva por fuera del establecimiento de comercio o es llevado a escenarios 
dispuestos especialmente para aminorar su capacidad de discernimiento. 
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- Ventas a distancia: Son las realizadas sin que el consumidor tenga contacto directo con el 
producto que adquiere, que se dan por medios, tales como correo, teléfono, catálogo o vía 
comercio electrónico. 
- Producto defectuoso: es aquel bien mueble o inmueble que en razón de un error el diseño, 
fabricación, construcción, embalaje o información, no ofrezca la razonable seguridad a la 
que toda persona tiene derecho. 
 
1.6.3.2 Términos y condiciones de orden de compra general: Latinoamérica11 
Conformidad. Entrega. Inspección. Derechas acumulativas. Precio y pago. Desechos 
peligrosos. Cambio de orden. Finalización. Garantías. Indemnización. Información 
confidencial. Seguro. Cumplimiento con la ley. Términos de envío. Impuestos. Titularidad y 
riesgo de pérdida. Fuerza mayor. Cláusula de exención y responsabilidad. Relación entre las 
partes. Ley aplicable y jurisdicción. Notificaciones. Términos contradictorios. Servicios. 
Continuidad. Divisibilidad. Disposiciones varias. 
 
1.6.3.3 Ministerio de tecnologías de la información y las comunicaciones Decreto 
1704 del 201212 
• Artículo segundo. Deber de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones. 
Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones que desarrollen su actividad 
comercial en el territorio nacional deberán implementar y garantizar en todo momento la 
                                                          
11 Coeur Mining, Inc. Términos y condiciones de orden de compra general: Latinoamérica.  Chicago. Disponible en 
internet:< URL: http://www.coeur.com/es/compa%C3%B1%C3%ADa/informaci%C3%B3n-para-
proveedores/t%C3%A9rminos-y-condiciones-de-orden-de-compra-general-latinoam%C3%A9rica#.WBIe_tXhBdg> 
12Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones. Dirección de Comunicaciones. Bogotá. 
Disponible en internet:<  http://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-3559_documento.pdf> 
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infraestructura tecnológica necesaria que provea los puntos de conexión y de acceso a la captura 
del tráfico de las comunicaciones que cursen por sus redes, para que los organismos con 
funciones permanentes de Policía Judicial cumplan, previa autorización del Fiscal General de la 
Nación o su delegado, con todas aquellas labores inherentes a la interceptación de las 
comunicaciones requeridas. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deberán 
atender oportunamente los requerimientos de interceptación de comunicaciones que efectúe el 
Fiscal General de la Nación, de conformidad con lo establecido en el presente decreto y en el 
régimen legal vigente, para facilitar la labor de interceptación de los organismos permanentes de 
policía judicial. Parágrafo: El Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones podrá, en los casos en que lo estime necesario, definir las especificaciones 
técnicas de los puntos de conexión y del tipo de tráfico a interceptar e imponer a los proveedores 
de redes y servicios de telecomunicaciones, mediante resoluciones de carácter general, modelos 
y condiciones técnicas y protocolos sistemáticos a seguir, para atender las solicitudes de 
interceptación que efectué el Fiscal General de la Nación. 
 
1.6.3.4 Norma técnica de la gestión de la calidad NTC-ISO 9001. 8.4 Control de 
los procesos, productos y servicios suministrados externamente.13 
• 8.4.1 Generalidades. La organización debe asegurarse de que los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente son conformes a los requisitos. La organización debe 
determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente cuando: 
                                                          
13 NTC-ISO 9001:2015; 8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente, pág. 15. 
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- los productos y servicios de proveedores externos están destinados a incorporarse dentro 
de los propios productos y servicios de la organización. 
- los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores 
externos en nombre de la organización; 
- un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como 
resultado de una decisión de la organización. 
La organización debe determinar y aplicar criterios para la evaluación, la selección, el 
seguimiento del desempeño y la reevaluación de los proveedores externos, basándose en su 
capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos. La 
organización debe conservar la información documentada de estas actividades y de cualquier 
acción necesaria que surja de las evaluaciones. 
• 8.4.2 Tipo y alcance del control. La empresa tiene que asegurarse de que todos los procesos, 
los productos y los servicios se suministran de forma externa y no afectan negativamente a la 
capacidad que tiene la empresa para entregar productos y servicios de forma coherente para sus 
clientes. La empresa tiene: 
a) Estar segura de que los procesos que se suministran de forma externa permanecen dentro del 
control del sistema de gestión de la calidad. 
b) Se deben definir los controles que pretenden aplicar a un proveedor externo y a los que quiere 
aplicar las salidas. 
c) Debe tener en consideración: 
- Impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados de forma externa en la 
capacidad de la empresa de cumplir de forma regular todos los requisitos del cliente. 
- La eficiencia de los controles se aplican por un proveedor externo. 
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d) Determina la verificación de las actividades necesarias para asegurarse de que los procesos, 
productos y servicios suministrados de forma externa. 
 
• 8.4.3 Información para los proveedores externos. La empresa se tiene que asegurar de los 
requisitos son adecuados para la comunicárselo al proveedor. La empresa tiene que comunicar a 
los proveedores externos los requisitos necesarios para: 
- Conocer los procesos, productos y servicios que proporciona. 
- La aprobación de: Productos y servicios. Métodos, equipos y procesos. Libera productos 
y servicios. 
- La competencia, incluye la calificación requerida de las personas. 
- La interacción del proveedor externo con la empresa. 
- El control y el seguimiento del desempeño del proveedor externo para ser aplicado por 
parte de la empresa. 
- Todas las actividades de verificación que la empresa pretenda realizar en las instalaciones 
del proveedor externo. 
 
1.6.3.5 Norma técnica de calidad en la gestión pública NTCGP 1000:2009. 7.4 
Adquisición de bienes y servicios14  
• 7.4.1 Proceso de adquisición de bienes y servicios. La entidad debe asegurarse de que el 
producto y/o servicio adquirido cumple los requisitos especificados en los pliegos de 
condiciones, o en las disposiciones aplicables. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor 
y al producto y/o servicio adquirido debe depender de su impacto sobre: a) la realización del 
                                                          
14 NTCGP 1000:2009; 7.4 Adquisición de bienes y servicios, pág.37. 
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producto y/o prestación del servicio, o b) el producto y/o servicio final. La entidad debe evaluar 
y seleccionar a los proveedores con base en una selección objetiva y en función de su capacidad 
para suministrar productos y/o servicios, de acuerdo con los requisitos definidos previamente por 
la entidad. Deben establecerse los criterios para la selección y la evaluación de proveedores. 
Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier acción 
necesaria derivada de éstas (véase el numeral 4.2.4). NOTA 1 Selección objetiva se refiere a 
aquella selección en la cual la escogencia se hace al ofrecimiento más favorable a la entidad y a 
los fines que ella busca, sin tener en consideración factores de afecto o de interés y, en general, 
cualquier clase de motivación subjetiva. NOTA 2 El término “evaluación de proveedores” 
incluye la evaluación inicial y las posteriores que se deriven de la necesidad de evaluar el 
desempeño del proveedor (reevaluaciones).  
• 7.4.2 Información para la adquisición de bienes y servicios. La información descrita en los 
pliegos de condiciones o en las disposiciones aplicables del producto y/o servicio por adquirir, 
debe incluir, cuando sea apropiado: a) los requisitos para la aprobación del producto y/o servicio, 
procedimientos, procesos y equipos, b) los requisitos para la calificación del personal, y c) los 
requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad. La entidad debe asegurarse de la adecuación de 
los requisitos para la adquisición de bienes y servicios especificados, antes de comunicárselos al 
proveedor. 7.4.3 Verificación de los productos y/o servicios adquiridos La entidad debe 
establecer e implementar la inspección u otras actividades necesarias para asegurarse de que el 
producto y/o servicio adquirido cumple con lo especificado en los pliegos de condiciones o en 
las disposiciones aplicables. Cuando la entidad o su cliente quieran llevar a cabo la verificación 
en las instalaciones del proveedor, la entidad debe establecer en los pliegos de condiciones o en 
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las disposiciones aplicables las especificaciones para la verificación pretendida y el método para 
la aceptación del producto y/o servicio. 
 
1.6.3.6 Orientación sobre la externalización ISO 37500: 201415 
• Introducción. En todo el mundo, la externalización es cada vez más una oportunidad de 
agregar valor, acceder a una base de recursos y / o mitigar los riesgos. Esta Norma Internacional 
tiene como objetivo proporcionar una guía general para la contratación externa para cualquier 
organización en cualquier sector. Se proporciona un vocabulario para la externalización de los 
profesionales en todos los sectores de la industria. Incluye conceptos típicos de externalización 
para mejorar la comprensión de todas las partes interesadas, proporcionando un conjunto de 
prácticas que pueden ser utilizados para gestionar el ciclo de vida de externalización. 
La subcontratación es un modelo de negocio para la entrega de un producto o servicio a un 
cliente por un proveedor, como una alternativa a la prestación de dichos productos o servicios 
dentro de la organización del cliente, donde: 
- El proceso de externalización se basa en una decisión de compra de componentes 
(fabricar o comprar); 
- Los recursos se pueden transferir al proveedor; 
- El proveedor es responsable de la entrega de servicios externalizados por un período de 
tiempo determinado; 
- Los servicios pueden ser transferidos de un proveedor existente a otro; 
                                                          
15ISO, Guidance on outsourcing. Disponible en internet:< 
http://www.iso.org/iso/catalogue_detail?csnumber=56269>  
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- El cliente es responsable de los servicios externalizados y el proveedor es responsable de 
realizar ellos. 
 
Esta Norma Internacional se inicia con la condición previa de que una organización ya ha 
establecido una estrategia de compras y llegado a la conclusión de que la externalización podría 
ser un enfoque beneficioso. 
La continuación o finalización de un acuerdo de externalización constituye una parte integral del 
ciclo de vida de externalización. Continuación comienza siempre y cuando el modelo de negocio 
de externalización es válido y la opción de la externalización es factible dentro de la cartera de 
aprovisionamiento. La decisión de continuar o terminar la externalización como una opción de 
estrategia de compras es un resultado del proceso de abastecimiento del cliente y está fuera del 
alcance de esta Norma Internacional. 
• Alcance. Esta Norma Internacional abarca las fases principales, procesos y aspectos de 
gobierno de la contratación externa, con independencia del tamaño y sectores de la industria y el 
comercio. Se tiene la intención de proporcionar una buena base para que las organizaciones que 
entren en, y seguir sosteniendo, acuerdos de subcontratación con éxito durante todo el período 
contractual. 
Esta Norma Internacional proporciona orientación sobre: 
- El buen gobierno de externalización para el beneficio mutuo de cliente y el proveedor; 
- Flexibilidad de los acuerdos de subcontratación, con capacidad cambiantes 
requerimientos del negocio; 
- Identificar los riesgos involucrados con la externalización; 
- Permitiendo a las relaciones de colaboración mutuamente beneficiosas. 
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Esta Norma Internacional puede ser adaptada y ampliada a las necesidades específicas de la 
industria para dar cabida a las leyes y reglamentos internacionales, nacionales y locales 
(incluidas las relacionadas con el medio ambiente, el trabajo, la salud y la seguridad), el tamaño 
del acuerdo de externalización y el tipo de sector de la industria. 
Esta Norma Internacional reconoce que los diversos actores actúan por separado en algunas fases 
del ciclo de vida de externalización y juntos en otros. No es posible asignar exclusivamente 
dentro de los procesos del ciclo de vida de la externalización el cliente o proveedor. Para cada 
acuerdo de externalización, la responsabilidad proceso está destinado a ser interpretado en 
consecuencia y adaptada por el usuario. 
Esta Norma Internacional pretende referirse a cualquier relación de outsourcing, si la 
externalización por primera vez o no, utilizando un solo proveedor o modelo multi-proveedor, o 
proyectos de acuerdo sobre la base de los servicios o resultados. Procesos mencionados en esta 
norma están destinados a ser adaptado para ajustarse a la estrategia de externalización y la 
madurez de las organizaciones de los clientes y proveedores. 
Esta Norma Internacional está destinado a ser utilizado por la externalización de los clientes, 
proveedores y profesionales, tales como: 
- Los tomadores de decisiones y sus representantes habilitados; 
- Todos los actores involucrados en facilitar la creación y / o la gestión de acuerdos de 
subcontratación; 
- El personal en todos los niveles de experiencia en la externalización. 
 
1.7 Metodología 
1.7.1 Tipo de estudio  
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El tipo de investigación es descriptiva ya que se presenta una recolección de conceptos, 
actividades y procesos para el control de proveedores que facilita la gestión de compras; se 
combina el material teórico e investigación documental de normas con el fin de obtener una 
metodología de evaluación, selección y reevaluación de proveedores; permitiendo un 
direccionamiento que prioriza la calidad del suministro y la competitividad de la alianza 
estratégica con el proveedor. Por lo tanto, el proceso de control de proveedores, matrices de 
selección, avaluación y reevaluación  de proveedores y un sistema documental de registros son 
los postulados que contribuyen a que la organización tome decisiones concretas frente a los 
suministros externos y así comercializar productos sin riesgos de abastecimiento. 
 
1.7.2 Fuentes de información. 
- Observación directa en el puesto de trabajo. 
- Seguimiento académico por parte del tutor de trabajo de grado. 
- Páginas web. 
- Material de lectura del posgrado en la materia seminario de investigación. 
 
1.8  Diseño metodológico 
La organización Fichet Colombia S.A tiene en sus importaciones sus productos lideres donde su 
proveedor tiene la cultura organizacional de la calidad (proveedor A), por ende este trabajo se 
enfoca en los inconvenientes en la gestión de proveedores a nivel nacional, donde un pequeño 
grupo es fiable para concretar negocios en suministros y otros que no cumplen las expectativas; 
complicando la obtención del suministro, no conformidad del mismo y en ocasiones descuentos 
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financieros en facturas para poder llevar a cabo el suministro, entiéndase como préstamos de 
capital en épocas anteriores.  
El desarrollo de esta investigación comprenderá la elaboración teórica de una propuesta, que 
establecerá los parámetros y criterios técnicos medibles, objetivos y aplicables para una 
adecuada evaluación, selección, y reevaluación de proveedores de bienes y servicios en una 
empresa comercial. La metodología requiere descomponer el proceso de obtención de 
suministros externos para adaptar un modelo que genere beneficios entre las partes, 
disminuyendo los problemas y pocos beneficios en la actualidad. 
Los criterios a tener en cuenta son: determinar el estado actual sistema de gestión de la calidad 
en la organización, interacción de los procesos y actividades, estado actual de la gestión de 
proveedores, estado actual de la evaluación de proveedores, efectividad del canal de 
comunicación empresa-proveedor y aportes al sistema de gestión de la calidad entre las partes 
(Véase en la figura 1). 
Figura 1. Niveles del modelo de madurez de capacidades. 
 
Fuente. VALENTINA Elena, GALVIS Oscar, LÓPEZ Diego, MOCK-KOW Juan, ZAPATA Ismael, VIDAL Carlos. Gestión 
logística en la prestación de servicios de hospitalización domiciliaria en el Valle del cauca: caracterización y 
diagnóstico. Cali. 2014. http://www.scielo.cl/. 
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La continuidad de una alianza estratégica comprende de una reevaluación de proveedores, donde 
las no conformidades deben ser asociadas al proveedor (véase la Figura 2). 
Figura 2. Descuentos financieros a facturas, por motivo de préstamos o no conformidades. 
 
Fuente. El autor. 
1.8.1 Modelo de abastecimiento de suministros externos 
Se sugiere un modelo basado en mejores prácticas para la compra sostenible (véase en la figura 
3), donde se el desarrollo de políticas sobre las practicas con los proveedores, selección de 
proveedores y métodos para medir y verificar las practicas responsables de los proveedores, 
implementación y monitorización del cumplimiento de la norma y la evaluación del éxito y 
mejora de la cadena de abastecimiento. 
Figura 3. Mejores prácticas para la compra sostenible. 
 
Fuente. El autor. 
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Nota: Los KPIs son métricas que se utilizan para cuantificar los resultados de una determinada 
acción o estrategia en función de unos objetivos predeterminados. 
Las anteriores etapas se han definido para lograr las siguientes metas: 
- Escoger el mejor proveedor de varias alternativas de oferta. 
- Definir las especificaciones y características de calidad como requisitos. 
- Diagnóstico del SGC del proveedor para el seguimiento a la mejora del mismo. 
- Evaluación del cumplimiento de los requisitos pactados en un principio. 
- Certificar a un proveedor o finalización del negocio, por la evaluación del desempeño y 
compromiso con la mejora de su sistema. 
1.8.2 Importancia estratégica del suministro16 
No todas las empresas necesitan desarrollar proveedores, para justificar la asignación de recursos 
financieros y tiempo que ello demanda, primero es necesario identificar los productos que 
resultan críticos para alcanzar los objetivos del negocio y sus condiciones de abastecimiento. Un 
material es crítico para la organización cuando su desabastecimiento puede ocasionar que el 
proceso productivo se detenga o ponga en riesgo el cumplimiento de los objetivos de la empresa 
(Sarache Castro et al., 2009).  
La función clave del tipo de suministro a adquirir deviene de que si es crítico será un factor 
determinante del grado de colaboración de la relación comprador-proveedor (Pyke y Johnson, 
2002). En su estudio los autores identifican cuatro factores que conducen a mantener relaciones 
estrechas de colaboración: 1) Importancia estratégica del componente, 2) número de 
                                                          
16 Miglierini, F. M., & Treviño, E. J. Factores que Afectan el Desarrollo de Proveedores en una Cadena de Valor 
Integrada. Monterrey. Universidad Autónoma de Nuevo León International Journal of Good Conscience, 2012, pág. 
141. 
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proveedores, 3) complejidad de la interacción componente-producto final y complejidad de la 
cadena de abastecimiento integrada, y 4) Incertidumbre.  
Los autores consideran que el componente es crítico cuando contribuye a la diferenciación 
competitiva del mix de productos, o a la operatividad de la empresa, o cuando el componente 
requiere de desarrollo de know how. En estos casos, la mejor opción es producirlo internamente 
(in house), sin embargo, cuando la empresa no tiene las capacidades específicas para producirlo, 
el segundo mejor es entablar relaciones de colaboración con el proveedor.  
Desde el punto de vista de las condiciones de abastecimiento, Handfield et al. (2000), señalan 
que para identificar las condiciones que requieren de desarrollo de proveedores, la actividad 
inicial es identificar los componentes críticos. En su análisis los autores sostienen que la 
situación que genera la necesidad de desarrollo de proveedores es cuando las compras son de 
gran volumen, de alto impacto en la estrategia global de compras, y con fuentes de 
abastecimiento de difícil substitución. Tales productos se caracterizan por tener un alto potencial 
de generación de valor, así como de riesgos asociados a su abastecimiento tales como la calidad, 
volumen, mix, tecnología y tiempos de entrega.  
En suma, entre los factores que generan la necesidad de avanzar en programas de desarrollo de 
proveedores, la importancia estratégica del insumo, mencionado como “componente crítico” es 
una condición fundamental para definir el alcance de la relación de colaboración comprador-
proveedor y por ende la dimensión y extensión del desarrollo de su base de proveedores.  
 
1.8.3 Estructura del modelo jerárquico17  
                                                          
17 Plazola Zamora Laura, Navarro Hermosillo Iván, Marín Maldonado Sara Leticia, Torres Mata Ana. ESTUDIO DE 
CASO DE UNA EMPRESA FARMACÉUTICA VETERINARIA: SELECCIÓN DE PROVEEDORES MEDIANTE DECISIÓN 
MULTICRITERIO. Rio de janeiro. Universidad de Guadalajara. Congreso Latino- Iberoamericano de investigación 
operativa, 2012, pág. 4567. 
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El segundo paso en el problema de selección de proveedores es establecer los criterios y 
alternativas a utilizar para su evaluación. Varios factores han sido utilizados como criterios para 
la selección de proveedores como precio, entrega, reputación en la industria, tamaño de la 
empresa, localización geográfica, calidad, cumplimiento ambiental, capacidad, servicio, tiempo 
de entrega, empaquetado, transporte de almacenamiento y desarrollo del producto pero, la 
aplicabilidad de estos criterios, depende del producto o servicio producido y el mercado al que 
van dirigidos (Sevkli, 2007).  
La estructura jerárquica completa está conformada por 5 niveles. El primer nivel es el “objetivo 
general” el cual es seleccionar el mejor proveedor del insumo, después, el 2 nivel “atributos” se 
consideran: evaluación del desempeño (EVD), criterios de entrega (CRE), sistema de calidad 
(SCL), consistencia manufacturera (CMF) y estructura de negocio (ESN).  En el nivel 3 
“criterios primarios” se describen como: precio (PRC), crédito (CRT), tiempo de entrega (TEG), 
tolerancia (TOL), cantidad exacta (CAX), confiabilidad del insumo (CFI), de acuerdo a 
especificaciones (DAE), solución de problemas (SPS), acceso a la información (AIF), reputación 
en la industria (RPI), ubicación geográfica (UBG) e historial de desempeño (HDD); en el nivel 4 
“criterios secundarios” son: calificación revisiones periódicas (CRP), certificados actualizadas 
(CRA), lote de análisis (LAN), orden de compra (OCP), caducidad (CDC), rapidez (RAP) y 
flexibilidad (FLX); por último, en el nivel 5 “alternativas” son los diferentes proveedores 
propuestos: Proveedor A, Proveedor B y Proveedor C. 
 
1.8.4 Criterios de evaluación18 
                                                          
18 OSORIO GÓMEZ Juan, HERRERA UMAÑA María, VINASCO Milton. Modelo para la evaluación del desempeño de 
los proveedores utilizando AHP. Barranquilla. Fundación universidad del norte. Junio, 2008. No.23. Revista de 
ingeniería y desarrollo.   
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Mediante esta metodología se puede calificar con mayor detalle el desempeño de un proveedor, y 
si se quisiera detallar aún más, se podría agregar un nivel más a la jerarquía para las 
características propias de cada producto o servicio, pero para detallarlo hasta ese punto en este 
documento se necesitaría conocer cada uno de los productos comprados a los proveedores, lo 
cual sería muy extenso; además, si fuese necesario hacerlo, sería para productos o servicios muy 
críticos. 
Definición de los criterios de evaluación: 
• Cumplimiento en entrega de bienes y servicios. En este criterio se califica básicamente el 
cumplimiento en las entregas de bienes y servicios, tanto en fechas como en cantidades. 
- Cumplimiento en las entregas según fechas: Este subcriterio participa en la 
calificación del cumplimiento, teniendo como referencia los tiempos prometidos por 
el proveedor para la prestación de servicio o entrega del producto. La calificación se 
determina por la desviación en unidades de tiempo entre los tiempos pactados y los 
tiempos en los cuales se hace la recepción del producto o se presta el servicio. 
- Cumplimiento en entrega según cantidades: Participa en la calificación del 
cumplimiento, teniendo como argumento las cantidades de productos a recibir si es 
una compra de bienes, o número de veces a prestar un servicio o elementos que se 
puedan cuantificar en el desarrollo de un contrato de servicios. La calificación se 
determina por la desviación en número de unidades cuantificables de acuerdo con lo 
que el proveedor se ha comprometido a entregar. 
• Calidad. En este criterio se verifica el cumplimiento de todas las especificaciones de tipo 
funcional, reglamentario, de seguridad, entre otras, de un producto o servicio. 
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- Conformidad: Cumplimiento de las especificaciones de calidad del producto o servicio 
pactadas en la orden de compra o contrato, verificadas al momento de la recepción. La 
calificación se establece por los resultados de la revisión o control de los productos o 
servicios que cumplan con las especificaciones y que sean recibidos a satisfacción. 
- Funcionalidad: Verifica el correcto funcionamiento y desempeño de los productos 
comprados o la satisfacción de la funcionalidad del objeto de un contrato de servicios, 
durante un período evaluado. La calificación se establece por las deficiencias 
encontradas en la funcionalidad del producto o servicio durante el período evaluado. 
- Reglamentario: Verifica el cumplimiento de especificaciones reglamentarias expedidas 
por la empresa cliente o por entes reglamentarios en el país o a nivel internacional, 
dependiendo de la naturaleza del producto o servicio que se esté evaluando. La 
calificación se establece por el cumplimiento de las normas requeridas para el producto 
o servicio evaluado. 
- Seguridad: Verifica el cumplimiento de especificaciones de seguridad inherentes al 
producto o servicio que el proveedor está entregando. La calificación se establece por 
el cumplimiento de las normas de seguridad para el producto o servicio evaluado. 
- Ambiental y ergonómico: Se refiere al cumplimiento de especificaciones ergonómicas 
y ambientales que debe poseer el producto o servicio que el proveedor está entregando. 
La calificación se establece por el cumplimiento de las normas ambientales y 
ergonómicas para el producto o servicio evaluado. 
- Servicio postventa. En este criterio se verifica el desempeño del proveedor en los 
aspectos de atención a quejas y servicios después de realizada la venta. 
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- Reclamaciones: Califica la gestión del proveedor para dar solución a las no 
conformidades de calidad, oportunidad y gestión de los bienes y servicios recibidos. La 
calificación la determina la calidad de la solución y la oportunidad con que la solicitud 
es atendida por el proveedor. 
- Servicio postventa: Permite calificar todos los servicios postventa considerados en los 
contratos de bienes, que requieren mantenimiento o reparaciones durante su vida útil. 
También puede utilizarse para los contratos de servicios en los cuales el proveedor 
estipule algún tipo de compromiso, una vez se termine el período evaluado. 
• Gestión. Este criterio evalúa la gestión del proveedor es aspectos como facturación correcta y a 
tiempo, cumplimiento de garantías y requerimientos. 
- Facturación: Se califica la oportunidad y calidad de la facturación del proveedor. Al 
calificar este subcriterio, se consideran las condiciones y plazos estipulados en el 
contrato para presentar la factura, y la calidad en cuanto a la exactitud de los cálculos y 
los soportes requeridos contractualmente para su trámite. 
- Requerimientos: Califica la gestión y respuesta efectiva que hace el proveedor a los 
requerimientos de la empresa. La calificación de este criterio se hace por la entrega 
oportuna de la solución de los mismos. 
- Garantía: Califica la gestión del proveedor para el cumplimiento de garantías, una vez 
el producto o servicio no cumpla las especificaciones de funcionalidad prometidas. 
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2. Identificación de características integradoras para el control de proveedores y 
gestión de compras. 
 
Una alianza estratégica ideal tiene condiciones entre comprador y proveedor, se exige mayor 
flexibilidad por parte del proveedor cuando tiene estacionalidad en un sector, respuesta 
proactiva en modificaciones del producto con poca antelación y plazos de entrega cada vez 
más cortos, y el comprador aceptando el estado del pedido para evitar inventarios y los más 
importante cumplir la entrega al cliente final. La responsabilidad de la cadena de suministro 
requiere una estabilidad entre la economía de las partes y la seguridad del suministro en plazo 
y su calidad. Por ende, el comprador exige conocimiento de las capacidades y situación 
económica del proveedor de lo contrario hace una relación vulnerable y pone en riesgo el 
suministro en un entorno competitivo cambiante. 
La comunicación de organización- proveedor debe ser fluida ya que la planificación y retrasos 
en la producción se encuentran en riesgo, al no presentar los detalles del producto y diseño del 
proceso para ofertar el producto final. Es evidente, que el proceso de la cadena de suministro 
es complejo, donde; hacer lo correcto es más que una responsabilidad entre organización- 
proveedor, mucho más que códigos de conducta genéricos solo para los niveles primarios de 
proveedores. Es comprender el contexto del proceso y su procedimiento; solicitud, recepción 
y su reciclaje si cabe del suministro.  
Las auditorias coherentes y sus acciones correctivas disminuyen los riesgos y sanciones, que 
simultáneamente traen beneficios como: regulaciones (normas) para sostener las actividades 
de lo contrario suponen costos y reproceso, innovaciones frente a desafíos del producto o 
modelo de negocio, disminución de costos y aumento de eficiencia cumpliendo la demanda al 
54 
 
establecer el sistema de gestión y su implementación para la productividad, mejora de la 
capacidad cuando existe colaboración para planificar la demanda; aprendiendo nuevas 
técnicas de gestión modernas haciendo de la cadena de suministro más cualitativa y eficiente, 
relación de confiabilidad cuando se alinean las capacidades y se crea el canal de 
comunicación para la investigación e innovación, conciencia social y medio ambiental al 
presentar ahorro en la cadena de valor y poder eliminar o reducir recursos y comprender el 
ciclo de vida del producto, nuevos mercados al comprender los límites del negocio y el que 
hacer con el suministro para satisfacer una nueva necesidad y por último; el acceso a 
inversores cuando se posiciona a la organización que está comprometida con sus riesgos 
económicos, sociales y medio ambientales con una política de gestión definida que demuestra 
la pro actividad que es valorada por los inversores. 
2.1 Selección 
No existe un mejor método de selección de proveedores, pero los objetivos si deben estar 
priorizados como, maximizar el valor de las compras y la capacidad por parte del proveedor 
de suplir el abastecimiento en el tiempo. La identificación y selección del proveedor es 
importante, por ello; los proveedores se dan a conocer por sus asesores comerciales y portales 
web, pero quienes se esmeran por posicionarse en el mercado lo hacen a través de ferias, 
convenciones, periódicos o publicaciones de investigación. 
En primer lugar, se requiere una base de datos de proveedores potenciales para la solicitud de 
una cotización, ya que unir fuerzas con un proveedor es para generar un impacto significativo 
en la productividad de las partes, competitividad y calidad. Por ende, la calificación es 
objetiva y jerárquica de acuerdo a los siguientes aspectos: 
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- Precio. Este aspecto siempre esta condicionado ya que es ajustado a la realidad del 
mercado y sostenimiento del producto final es decir una fidelidad de precios, donde la 
alianza estratégica como créditos con el proveedor y pasarle los costo de transporte a 
este, facilita la negociación con el cliente final. 
- Capacidad. Habilidad de mantener el volumen y experiencia para suministrar la 
necesidad de la organización. 
- Calidad. Ofrecer características beneficiosas para la organización frente a las 
especificaciones solicitadas, en el grado que cumpla las especificaciones de diseño 
para cumplir los requisitos. Por ende, la calidad técnica, la normalización y la garantía 
de la calidad no pueden ser pasado por alto.  
- Tiempo de entrega. Proyección en la obtención del producto cumpliendo los plazos de 
entrega y tenerlo listo para su entrega o utilización, hay que aclarar que las 
periodicidades del suministro, notificación de demora y suspensión de entregan son 
reflejo de la comunicación asertiva entre las partes interesadas. 
- Servicio. El proveedor prioriza el conocer, satisfacer y superar las expectativas de la 
organización. Donde se fomenta la comunicación al cooperar, elaborar reclamos, 
capacitación del proveedor a la organización del suministro y oferta de productos 
sustitutos o complementarios  
- Productividad. La relación de cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad 
de recursos utilizados. 
- Responsabilidad. Como responde el proveedor ante una no conformidad o fallo de lo 
abastecido. Es de resaltar que un proveedor con un enfoque integral frente al medio 
ambiente, transporte y manipulación, empaque y desechos debe ser valorado por la 
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organización como propuesta innovadora para que el cliente final perciba que está 
consumiendo. 
- Garantía. Responsabilidad ante cualquier fallo. 
- Documentación. Como el proveedor tiene el registro de sus actividades y cambios en 
periodos de tiempo. 
- Finanzas. Recursos con que cuenta el proveedor  para determinar un nivel de 
confiabilidad. 
- Ubicación. Lugar donde se encuentra el proveedor, conexiones de transporte, riesgos 
de obtención (suministro nacional o extranjero) y fuentes de compra del canal 
primario. 
- Organizacionales. Investigación y desarrollo (know how técnico), capacidades 
productivas y financieras, participación en análisis de valores, reducción de 
inventarios, control de la calidad, flexibilidad (suministros al detal, cambios y 
proyecciones de demanda). 
Un mal desempeño del proveedor incurre en el aumento de costos fuera de lo presupuestado, 
lo que afecta la oferta en primer lugar y las relaciones interdepartamentales de la 
organización. La exhaustiva preparación de los posibles proveedores y la eliminación 
sucesiva de los mismos por medio de ponderaciones y calificaciones, hasta reducir a la 
cantidad óptima de proveedores que favorecen las decisiones de compras. En este sentido, por 
seguridad, no es recomendable tener un solo proveedor y hacerle todos los pedidos a este, ya 
que inconvenientes externos bien sea naturales, políticos y sociales ponen en peligro 
nuevamente la oferta al cliente final. 
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2.2 Evaluación 
La rigurosidad y estructura del proceso de evaluación de proveedores requiere ser 
comprensible, flexible y comprobable y que se ajuste a la organización. Entonces los criterios 
de selección se analizan de acuerdo a lo siguiente: 
- La capacidad del proveedor para evaluar la competitividad futura en el mercado 
asegurando el abastecimiento continúo en el tiempo. 
- Capacidades del personal donde se mide la capacitación, estabilidad laboral y 
motivación, es de aclarar que es netamente operativo ya que va ligado a la obtención 
de la necesidad de la organización. 
- Estructura del costo que refleja la productividad del proveedor y puede ayudar a 
identificar áreas potenciales de mejora. 
- Gestión de la calidad que evalúa el sistema de calidad del proveedor y sin este, cual es 
la filosofía interna referente a la calidad el cual se ajusta a las necesidades de la 
organización. 
- Diseño y tecnología. Evaluación del proceso de diseño y escala de nivel tecnológico 
para la obtención del producto requerido por la organización. 
- Gestión del medio ambiente. La alianza no quiere estar implicada en daños 
ambientales por el desarrollo de la misma, donde el posicionamiento de la 
organización queda en riego. 
- Capacidad financiera. El poder garantizar un suministro continuo durante periodos 
extendidos de tiempo. 
- Programas productivos. Identificar el grado de control con que cuenta el proveedor 
sobre su producción y sus proveedores. 
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- Tecnología. Grado de tecnología que tiene el proveedor para mantener la gestión de 
calidad del producto. 
- Compras. Adquisición de materias primas por parte del proveedor y así comprender 
mejor la cadena comercial que se tiene en la alianza con esté. 
- Alianzas a largo plazo. Medir la capacidad de las partes, para una consolidación 
duradera de las fuerzas comerciales a largo plazo. 
Tener a la mano sub categorías de evaluación para identificar mejor al proveedor,  las 
categorías y sub categorías requiere de una puntuación,  ya que la definición de las categorías 
y sub categorías son subjetivas de la organización, pero la puntuación debe ser estándar  (1-2 
pobre, 3-4 débil, 5-6 aceptable, 7-8 bueno y 9-10 excelente). La evaluación objetiva de las 
puntuaciones de los proveedores facilita la finalización de una alianza, y por otro lado, nutre 
la base de datos de proveedores coherentes y necesarios para las necesidades de la 
organización que en si es una alianza fiable. 
La organización debe administrar los resultados de la evaluación de sus proveedores, tal como 
lo describe la Norma ISO 9001:2015 en su requisito 8.3.6 “la organización debe conservar la 
información documentada sobre: a) los cambios del diseño y desarrollo; b) los resultados de 
las revisiones; c) la autorización de los cambios; d) las acciones tomadas para prevenir los 
impactos adversos”.  
Una vez finalizada la etapa de evaluación, se debe informar al proveedor los resultados 
obtenidos, estos resultados pueden ser que un proveedor sea: aceptado, aceptado con 
condición o rechazado, de acuerdo a los requisitos de aprobación establecidos por la 
organización. En caso de tener un proveedor aceptado con condición, éste debe establecer las 
acciones correctivas en un tiempo determinado para mejorar los resultados no conformes, por 
59 
 
parte de la organización debe tener un seguimiento de dichas acciones planteadas por el 
proveedor ya que el no desarrollo de las mejoras facilita la desvinculación del proveedor en el 
negocio. 
2.3 Reevaluación de proveedores 
Una alianza con un proveedor implica el cumplimiento de los requerimientos en el tiempo 
determinado, además de las mejoras incorporadas que la organización solicita para la mejora 
del producto o sostenibilidad del mismo. Por ende, un sistema documental es vital, para que 
sea comprobable la situación de la alianza siendo de forma fácil y simple su entendimiento. 
Las situaciones que se toman en cuenta para hacer un seguimiento del desempeño entiéndase 
por una reevaluación de proveedor son las siguientes: 
- El abastecimiento del producto (materia prima, producto o servicio) debe entregarse 
en la fecha máxima especificada. Cualquier retraso en la entrega el proveedor asume 
una penalización ya que pone en riego la oferta de la organización que en sí es la 
credibilidad del cliente final frente a la organización. 
- Los representantes de las partes interesadas tienen libre acceso a la información 
relativa y así la generación de pedidos. 
- El proveedor debe facilitar  el plano o una muestra del suministro, entiéndase la 
estructura que tiene el producto bien sea materia prima, producto o servicio antes de la 
entrega. 
- El proveedor hace entrega del producto a la organización. 
- El proveedor se compromete a no cambiar las especificaciones o componentes que 
cambien la calidad ya pactada con una orden de compra establecida. 
- La presentación (embalaje y empaque) del producto es por cuenta del proveedor. 
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- La anulación de un pedido por incumplimiento del proveedor, la organización no 
asumirá responsabilidad alguna. 
- Las no conformidades del producto, el proveedor acepta la reparación o remplazo del 
mismo. 
- La organización tiene el derecho de rechazar cualquier producto que no se refleje en la 
orden o pedido. 
- Cualquier aumento de precios objeto del pedido estará por cuenta del proveedor, salvo 
que con anterioridad se haya pactado dicho cambio con la organización. 
- La entrega del producto debe ser localizado donde la organización lo requiera. 
- El proveedor protegerá y responderá por el cliente final frente a reclamos por daños y 
perjuicios por uso del cliente final frente a lo abastecido. 
Una vez, tenga madurez el proveedor con la organización y tiene respuesta asertiva con las 
solicitudes y demandas en el tiempo, se puede analizar un crecimiento hacia atrás, donde; el 
proveedor no es una parte externa, sino que hace parte del modelo empresarial y su compra es 
beneficiosa a largo plazo de lo contrario continuar con la alianza estratégica establecida. 
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3. Viabilidad de alianzas estratégicas con proveedores de acuerdo a la criticidad y 
beneficios entre las partes interesadas. 
 
La responsabilidad que conlleva una oferta organizacional a una demanda, la cual es causada 
por un problema o una necesidad no satisfecha, es necesario facilitar la toma de decisiones y 
así mejorar la gestión.  Los criterios y oportunidades de mejora de una alianza estratégica con 
un proveedor son decisivas para cumplir con lo ofertado.  
La matriz de criticidad de proveedores es importante debido a que es objetiva e imparcial al 
realizar el proceso de seguimiento del desempeño de los suministros requeridos bien sean 
productos y servicios. 
Los aspectos a tener en cuenta son los técnicos, comercial, económico y empresarial, donde lo 
técnico abarca los plazos de entrega, capacidad de adaptación, calidad del producto o servicio 
y calidad certificada. El aspecto comercial y económico comprende la garantía, formas y 
plazos de pago, precios y servicio de post venta. El aspecto empresarial refleja las referencias 
de los terceros frente al proveedor, la importancia del proveedor, la estabilidad, acercamiento 
y entendimiento del modelo de negocio entre las partes. 
La puesta en marcha del seguimiento del desempeño tiene respaldo del coordinador 
respectivo y la alta gerencia; con previo examen y analisis objetivo de la matriz de criticidad 
para disminuir el riesgo de perder credibilidad y posicionamiento de la empresa en sus 
proveedores, inversionistas y mas importante en el cliente al ver su necesidad satisfecha. 
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3.1 Interpretación de información de matrices de selección, evaluación y reevaluación de 
proveedores 
De acuerdo a la estructura del modelo jerárquico (véase en el numeral 1.8.3 y 2.1 de este 
trabajo) se requiere la selección imparcial de proveedores por medio de atributos, criterios 
primarios y secundarios para posicionar todo proveedor en su categoría (véase en el numeral 
1.1.3 de este trabajo). En el formato de registro REG005 (véase anexo E) se asemeja a un formato de 
entrevista para entender la oferta del proveedor, es de aclarar que se requiere de varios 
diligenciamientos de proveedores de una referencia para tener diferentes canales de suministro y no 
poner en riesgo el cumplimiento de los requisitos del cliente final. 
Entonces, una vez culmine la selección jerárquica de proveedores, quien tenga mayor potencial de 
una alianza estratégica fidedigna se requiere el diligenciamiento del REG004 (véase anexo D) donde 
se especifica información del proveedor, producto demandados por la organización y los documentos 
esenciales para la generación de un acuerdo comercial. Con el simple hecho de generar la primer 
orden de compra REG007 (véase anexo G) y que se genere su abastecimiento los registros REG001, 
REG002, REG003 (véase anexo A, anexo B y anexo C) deben de ser actualizados, cabe resaltar que la 
orden de compra le antecede de una cotización del proveedor; seleccionada de las otras ofertadas de 
los competidores. 
La evaluación de proveedores se lleva a cabo en el registro REG006 (véase anexo F), donde a criterio 
del coordinador de compras o quien tenga la responsabilidad del abastecimiento tanto de productos 
y servicios externos es influenciado por los criterios de evaluación (véase numeral 1.8.4 y 2.2 de este 
trabajo), donde se identifica la frecuencia del proveedor y el producto demandado por la 
organización. Por lo anterior en registro está contemplando el servicio al cliente, conformidad del 
suministro, cumplimiento de entrega y forma de pago. La evaluación de proveedor debe ser 
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analizado de forma mensual e identificar si las no conformidades tanto el servicio al cliente como el 
suministro han sido gestionados o resueltos proactivamente. 
El seguimiento del desempeño de la alianza estratégica entendida como la reevaluación de 
proveedores es sujeta a las situaciones descritas en el numeral 2.3 de este trabajo donde, el análisis 
del registro REG008 (véase anexo H), sustenta las decisiones a tomar; bien sea mantener la alianza o 
la desvinculación del proveedor. Al mantener el vínculo con el proveedor se priorizan las mejora si las 
hay; y cuando se tenga que prescindir de un proveedor se debe hacer una vez se tenga su reemplazo. 
El área compras como informe de gestión se tiene el postulado del indicador de requisitos de compra 
(véase anexo I), con el fin de ejercer control a los proveedores que suministran, materias primas, 
servicios o equipos y que afectan los requisitos del cliente en FICHET COLOMBIA S.A. 
Por otro lado, la información a mantener con sus debidas actualizaciones por medio de su versión 
son los documentos frente al proceso (véase anexo L), por ende la caracterización del proceso (véase 
anexo J), el número de registro existentes (véase anexo k), y los procedimientos existente en el área 
de compras (véase anexo M y N); son muy importante como el saber hacer de la compañía. 
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4. Estructura de registros para el control de suministros externos como gestión 
documental del proceso. 
Las capacitaciones, inducciones y re inducciones al talento humano requieren contemplar el 
debido proceso y sus exigencias, lo cual implica a nivel general saber e identificar fácilmente 
que procedimientos, registros y el más importante la dirección a la cual la organización desea 
llevar acabo para no caer en reprocesos que implícitamente es un tiempo gastado y no 
invertido para el cumplimiento de los requisitos del cliente final,  así como lo muestra el 
siguiente cuadro es la manera principal de crear conciencia de cómo se debe llevar el proceso 
de compras con proveedores competitivos 
Cuadro A. Gestión documental para las compras sostenibles en FICHET COLOMBIA S.A. 
NIVEL DESCRIPCION 
1 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMPRAS 
2 LISTADO DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y DISTRIBUCION 
3 LISTADO DE CONTROL DE REGISTROS 
4 PROCEDIMIENTO DE COMPRAS 
5 PROCEDIMIENTO DE SELECCION EVALAUCION Y REVALUACION DE PROVEEDORES 
6 INDICADOR DE REQUISITOS DE COMPRA 
7 SELECCION JERARQUICA DE PROVEEDORES 
8 EVALUACION DE PROVEEDORES 
9 REEVALUACION DE PROVEEDOR 
10 REGISTRO DE PROVEEDOR 
11 LISTADO DE REFERENCIAS 
12 LISTADO DE PROVEEDORES 
13 ORDEN DE COMPRA 
14 LISTA DE ORDENES DE COMPRA 2017 
Fuente. El autor 
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Conclusiones 
• El manejo de la selección y evaluación de proveedores es un proceso importante ya que se utiliza 
para obtener competitividad y calidad de la oferta organizacional; permitiendo la reducción de 
incertidumbre en la toma de decisiones de compra y posibles innovaciones. 
• La ISO 9001:2015 promueve la calidad en la gestión de selección, evaluación, seguimiento del 
desempeño y revaluación de proveedores, es por eso que las organizaciones la utilizan para un buen 
sistema de gestión de acuerdo a las metas en el tiempo. 
• Una correcta evaluación de proveedores le permite a la organización posicionar en el mercado los 
proveedores que satisfacen los requisitos internos y más importes los del cliente. 
• Los beneficios internos a mencionar son: mejoras en el diseño, calidad de la oferta, reducción de 
desechos, disminución de peticiones, quejas y reclamos; creación de conciencia respecto a la calidad y 
la identificación de áreas específicas que necesitan mejoras en su gestión. 
• Las relaciones con proveedores se ven también beneficiadas,  cuando las partes tienen un sistema de 
gestión de la calidad garantizando un mínimo de calidad que implícitamente genera confianza de la 
alianza estratégica. 
• Mantener y conservar el saber hacer de la organización y sus registros hace un sistema documental 
fidedigno para la toma decisiones. 
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